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Sumario Executivo

Este Relatdrio de Gestdo representa um instrumento de transparéncia e
prestacdo de contas por meio do qual a Ouvidoria da Agéncia Nacional de Protecdo
de Dados (OUV/ANPD) apresenta as principais demandas recebidas, os trabalhos
efetuados e os resultados alcangados no exercicio de 2025, em conformidade com
as exigéncias da Lei n? 13.460/2017.

Nesse periodo, a atuacdo da Ouvidoria da ANPD demonstrou capacidade
operacional para atendimento e tratamento das demandas, mesmo diante de um
contexto de quadro reduzido de servidores e aumento no volume de demandas
recebidas, bem como atuacdo em novas iniciativas. A seguir, sdo apresentadas
informacdes sobre as demandas tratadas, os desafios enfrentados pela unidade,
as solugdes adotadas e as ag¢des realizadas, em 2025, pela OUV/ANPD.

Por oportuno, este Relatério também consolida dados sobre o tratamento
dos pedidos de acesso a informagao naquele ano pela Agéncia, uma vez que, na
ANPD, a Ouvidoria é a unidade responsavel pela coordenacdo do Servico de
Informacdes ao Cidadao (SIC).

Destaque-se que, em 2025, houve um marco relevante no fortalecimento
institucional da ANPD, uma vez que a autarquia foi transformada em agéncia
reguladora’ e dotada de novas competéncias, bem como de maior autonomia
funcional, técnica, decisdria, administrativa e financeira. A ANPD, foi atribuida a
competéncia para a regulamentacdo e a fiscalizacdo do disposto na Lei n2 15.211,
de 17 de setembro de 2025 (Estatuto Digital da Crianga e do Adolescente — ECA
Digital?).

L Por meio da Medida Provisérian21.137, de 17 de setembro de 2025, convertida na Lei n2 15.352,
de 25 de fevereiro de 2026, que a inseriu no rol de Agéncias descrito na Lei n2 13.848, de 25 de
junho de 2019. A Lei n2 15.211, de 17 de setembro de 2025, Estatuto Digital da Crianca e do
Adolescente (ECA Digital), estabeleceu novas regras para a protecdo de criancgas e adolescentes no
ambiente digital. Foram criadas obrigacdes para plataformas digitais com vistas a prevencdo e a
mitigacdo de riscos ao publico infantil, incluindo disposi¢cdes sobre supervisdo parental, aferi¢do
de idade, jogos eletrbnicos e publicidade comercial. Apds a sanc¢do da lei, o Presidente da Republica
editou o Decreto n212.622, de 17 de setembro de 2025, que conferiu a ANPD a competéncia para
zelar pela aplicagdao da nova legislagdo, regulamentar parte de seus dispositivos e fiscalizar o seu
cumprimento em todo o territorio nacional.

2 0 ECA Digital entrou em vigéncia a partir de 17 de marg¢o de 2026, seis meses apds sua publicacio
no Diario Oficial da Unido.


https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2023-2026/2025/Lei/L15211.htm
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2023-2026/2025/Lei/L15211.htm
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2023-2026/2025/Mpv/mpv1317.htm
https://www.in.gov.br/web/dou/-/lei-n-15.352-de-25-de-fevereiro-de-2026-688877400
https://www.in.gov.br/web/dou/-/lei-n-15.352-de-25-de-fevereiro-de-2026-688877400
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2019-2022/2019/lei/l13848.htm
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2019-2022/2019/lei/l13848.htm
https://www.in.gov.br/en/web/dou/-/lei-n-15.211-de-17-de-setembro-de-2025-656579619
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2023-2026/2025/Decreto/D12622.htm#:%7E:text=D12622&text=Regulamenta%20a%20Lei%20n%C2%BA%2015.211,de%20ordens%20judiciais%20de%20bloqueio.

Considerando esse novo cendrio, cabe destacar que a Lei das agéncias
reguladoras® apresenta diretrizes especificas sobre a atuacdo da Ouvidoria, tendo
em vista a garantia de estrutura, de recursos, da independéncia e da legitimidade
necessarias para o exercicio das atribuicGes da unidade e da atuacdo do(a)
Ouvidor(a).

Diante das novas competéncias da ANPD quanto a regulamentacdo e
fiscalizacdo do ECA Digital, vislumbram-se novos desafios quanto a recepc¢ao e ao
tratamento de demandas com assuntos sensiveis, assim como o potencial
fortalecimento do papel da Ouvidoria como canal essencial de participacdo e
controle social e na produgao de informagdes estratégicas para a gestdo e a alta
administragdo da Agéncia.

Ouvidoria da ANPD em numeros - ano 2025

Quadro 1 - Atuagdo no tratamento de manifestagdes da Ouvidoria

Indicadores 2025
ManifestacGes de Ouvidoria Recebidas 2.236
ManifestacGes encaminhadas a outro érgdo, por competéncia 170
ManifestagOes tratadas pela Ouvidoria ANPD 1838
ManifestacGes encaminhadas para unidades internas 170
Manifesta¢Oes arquivadas pela Ouvidoria ANPD 228
Tempo médio de resposta da Ouvidoria 5,6 dias

Fonte: Elaboragdo prépria com base no Painel Resolveu e no monitoramento interno (2026)

Quadro 2 - Atuacgdo no Servico de Informacdo ao Cidadao (SIC)

Indicadores 2025
Pedidos recebidos de acesso a informagao 230
Pedidos encaminhados a 6rgdo externo, por competéncia 46
Pedidos tratados pela ANPD 184
Pedidos respondidos pelo préprio SIC da ANPD 78
Pedidos encaminhados as unidades internas da ANPD 106
Tempo médio de resposta do pedido inicial 13,7 dias
Quantitativo de recursos recebidos em 12 instancia 19

Fonte: Elaboragdo propria com base no Painel LAl e no monitoramento interno (2026)

3 Lei n213.848, de 25 junho de 2019



http://legislacao.planalto.gov.br/legisla/legislacao.nsf/Viw_Identificacao/lei%2013.848-2019?OpenDocument

1 Introducao

A Ouvidoria da Agéncia Nacional de Protecdo de Dados (OUV/ANPD)
representa uma instancia de participacdo e controle social, constituida como um
orgdo seccional na estrutura organizacional da entidade. Desde a sua instituicdo,
em 2021,a unidade tem como papel central receber, analisar e tratar
manifestacdes, como reclamacdes, solicitagdes, sugestdes, elogios e denlncias,
além de coordenar o Servico de Informacgdes ao Cidadao (SIC).

O exercicio de 2025 apresentou um marco histdrico institucional com a
transformacdo da Autoridade em Agéncia Nacional de Protecdo de Dados,
consolidada pela Medida Proviséria n? 1.317/2025. Essa mudanga conferiu a ANPD
maior autonomia funcional, técnica, deciséria, administrativa e financeira, além
de reestruturar sua organizacdo interna. Tal transicdo estratégica permitiu a
Agéncia fortalecer seu papel regulador e fiscalizatdrio, o que refletiu em um
aumento na complexidade das demandas tratadas pela Ouvidoria.

Sendo assim, em observancia ao que estabelece o artigo 14, inciso Il, da Lei
n? 13.460/2017, este Relatorio visa divulgar os  principais feitos alcancados
pela OUV/ANPD no ano informado, ordenados em tépicos sobre
a estrutura organizacional da unidade, analise detalhada sobre as manifestacGes
de ouvidoria e pedidos de acesso a informacao, além de iniciativas relacionadas a
transparéncia ativa e a Carta de Servicos. As informacbes aqui apresentadas
também serdo insumos para definir acOes estratégicas para o ano conseguinte,
com foco em melhoria continua e inovagdo no atendimento qualificado
a0 usuario e na gestdo da unidade.



2 OQuvidoria da ANPD

No decorrer de 2025, a gestdo empenhou-se em estruturar e aprimorar
fluxos e procedimentos internos da Ouvidoria/ANPD, de forma a permitir o pleno
funcionamento e cumprimento das diretrizes de participa¢do e controle social.

A seguinte secdo detalha a estrutura organizacional, a composicao da forca
de trabalho e canais de atendimento disponiveis para a interagao com o publico.

2.1 Estrutura Organizacional

A Ouvidoria da ANPD é composta por duas subunidades que dividem as
competéncias finalisticas da unidade:

> Coordenagdo de Atendimento (CA): responsavel pelas atividades tipicas
de ouvidoria, pelo tratamento de manifestacoes (reclamacdes, solicitacbes
de providéncias, sugestdes, elogios sobre a atuacdao da ANPD e denuncias
contra seus agentes), pela avaliacdo dos servicos prestados pelo érgao e
pelo esclarecimento de duvidas dos usuarios sobre a LGPD e a atuagdo da
Agéncia; e

»  Divisdo de Servigo de Métodos e
Qualidade (SEMEQ): responsavel especialmente pelo atendimento do
Servico de Informacdes ao Cidaddo (SIC), coordenando o tratamento dos
pedidos fundamentados na Lei de Acesso a Informacdo (LAl- Lei n@
12.527/2011) e zelando pelo adequado atendimento a transparéncia
passiva.

2.2 Forga de Trabalho

No exercicio de 2025, a Ouvidoria da ANPD teve uma reducdo significativa
em sua composicdo de pessoal, o que implicou em uma reducdo temporaria de
sua capacidade operacional. Inicialmente, a unidade contava com um quadro de
seis servidores requisitados e uma colaboradora terceirizada, mas, no decorrer do
ano, houve uma reducao de trés servidores que foram movimentados para outros
orgaos.

Para minimizar os impactose assegurar a continuidade do servico
prestado, a unidade promoveu um processo seletivo para requisicdo de novos
servidores, o que permitiu uma recomposicao da equipe com mais duas novas



servidoras requisitadas de outros orgaos. Assim, o quadro de pessoal da unidade
encerrou o periodo com cinco servidores e uma colaboradora terceirizada.

A Ouvidoria disponibiliza diferentes formas de acesso para que o usuario
registre suas manifestagoes:

Canal Eletronico (Online): A Plataforma Fala.BR é o canal prioritario e
obrigatério para o registro de manifestacdes e pedidos de acesso a
informacdo (LAI). As demandas registradas online permitem ao cidadao
acompanhar prazos, o histérico do tratamento, os responsaveis pelo
tratamento e receber respostas oficiais de forma agil.

Atendimento Presencial: A unidade dispde de instalacGes fisicas para
atendimento ao publico no seguinte endereco: Setor Comercial Norte
(SCN), Quadra 6, Conjunto "A", Edificio Venancio 3000, Bloco "A", 82 andar,
CEP 70.716-900, Brasilia— DF. O horario de funcionamento é de segunda a
sexta-feira, das 9h as 12h e das 14h as 17h.

Correspondéncia  (cartas): ManifestacGes também  podem  ser
encaminhadas via correspondéncia convencional ou por meio de
formularios impressos (no caso de pedidos de acesso a informacao)
enviados ao endereco da unidade.

Telefone ee-mail: Os contatos telefénicose o correio eletrénico
institucional sdao utilizados apenas para pré-atendimento e esclarecimento
de duvidas gerais. E importante ressaltar que n3o sdo registradas
manifestagdes ou pedidos de acesso a informagdo por meio do telefone ou
e-mail. Os usuarios que utilizam esses meios sdo redirecionados para os
canais oficiais, como o Fala.BR, o sistema de Requerimentos da fiscalizacdo
ou o agendamento para atendimento presencial.



3 Manifestacoes de Ouvidoria

Na Ouvidoria, a Coordenacdo de Atendimento (CA) é responsavel, em
principio, pelo tratamento de dois tipos de demandas:

> Manifestacbes de ouvidoria: reclamacdes, sugestdes, solicitacdes de
providéncias, elogios e dendncias contra a Administracdo Publica,
especialmente acerca da atuacdo da prépria ANPD e de seus agentes;

> Esclarecimento de duvidas relacionadas a LGPD, a atuacdo da Agéncia e a
protecdo de dados pessoais.

Conforme sera apresentado neste Relatério, grande parte das demandas
recebidas pelos canais de atendimento da Ouvidoria, em 2025, foram
requerimentos referentes a possiveis descumprimentos da LGPD e ao tratamento
de dados pessoais realizado pelos agentes regulados (controladores). A partir da
analise do contelddo e objeto dessas demandas, observa-se que ainda ha um
amplo desconhecimento na sociedade sobre a legislacdo de protecdo de dados
pessoais e sua aplicacdo.

3.1 Andlise das manifestagbes de ouvidoria recebidas

Em 2025, houve um aumento consideravel na busca pelos atendimentos
da Ouvidoria/ANPD em relacdo ao ano anterior. A unidade recebeu um total de
2.236 manifestagdes por meio da Plataforma Fala.BR, das quais 1.838 foram
respondidas - sendo 170 encaminhadas para unidades internas -, e 228
arquivadas, em sua maioria, por motivo de duplicidade ou falta de clareza e
insuficiéncia de dados. Ademais, 170 manifestacoes foram recebidas e
encaminhadas para ouvidorias de outros 6érgdos, uma vez que tratavam de
assuntos que nao eram de competéncia da ANPD.

O grafico 1, a seguir, contempla a série histdrica comparativa do
guantitativo de manifestacdes recebidas pela Ouvidoria mensalmente, em 2024 e
2025, por meio da plataforma Fala.BR.
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Grafico 1 — Série histdrica do quantitativo de manifestagdes recebidas mensalmente em
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Fonte: Elaboragdo prépria com base no Painel Resolveu (2026)

Conforme o grafico 1, nota-se uma expansdo substancial na demanda pelos
servicos da Ouvidoria, com o volume total de manifesta¢Ges subindo de 1.126, em
2024, para 2.066, em 2025, o que representa uma alta de 83,48%. Com excecao
do més de janeiro, todos os periodos do ano analisado apresentaram crescimento
acentuado, com picos de variacdo superiores a 130% em meses como junho,
setembro e outubro.

Quanto aos pré-atendimentos prestados principalmente por meio de
orientacdes, o correio eletronico institucional (e-mail) registrou o tratamento de
971 demandas. Paralelamente, houve 266 atendimentos telefonicos.

Quanto a duracdo dos atendimentos realizados por meio da Plataforma
Fala.BR, as manifestacGes foram respondidas em cerca de 5,6 dias, o que
corresponde a uma reducdo em relacdo ao tempo médio apresentado, em 2024,
de 6,3 dias. Considerando que o prazo de resposta é inicialmente de até 30 (trinta)
dias e que o numero de demandas aumentou significativamente no periodo,
verifica-se que a OUV/ANPD apresentou um atendimento tempestivo, em
conformidade com os prazos legais estabelecidos, mesmo com um quadro de
pessoal reduzido.

12
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Grafico 2 — Quantitativo de manifestac¢des, por tipologia, tratadas no Fala.BR em 2025
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Fonte: Elaboragdo prépria com base no Painel Resolveu (2026)

Em termos de tipologias das manifestacoes, o grafico 2 indica que a maior
parte (62,30%) das demandas foi classificada como reclamag¢do. Cumpre destacar
que, em sua grande maioria, essas reclamagdes apresentavam requerimentos
que reportavam a ANPD possiveis descumprimentos da LGPD. Em regra, os
requerimentos LGPD apresentam alguma insatisfacio ou comunicam alguma
irregularidade quanto a atuacdo dos agentes controladores no tratamento de
dados pessoais. Trata-se, portanto, de demandas de competéncia da area
finalistica, qual seja, da unidade de fiscalizagao da Autarquia.

As solicitagdes consolidaram-se como a segunda tipologia mais
frequente, representando 28,29% do volume total. Observa-se que, dentro desse
grupo, houve uma incidéncia significativa de relatos sobre descumprimentos a
LGPD, nos quais os usudrios buscavam a intervencdo da Agéncia quanto ao
exercicio de sua fungao fiscalizatdria, especialmente em casos de vazamentos ou
demais incidentes de seguranca com dados pessoais. Quanto as denuncias
recebidas, a maioria foi registrada de forma andnima, versando
predominantemente sobre possiveis irregularidades no tratamento de dados
pessoais.

Em relacdo a sugestdes (0,87%) e elogios (0,05%), o grafico reforca que,
embora haja um canal aberto para a proposicdo de melhorias, a percepg¢do dos
usuarios sobre o papel da Quvidoria ainda esta principalmente vinculada a busca
por solucbes para insatisfacGes pontuais ou pedidos de providéncias,
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demonstrando que o cidaddo utiliza o canal eminentemente como instancia de
reparacao de direitos.

Tabela 1 — Lista de assuntos e subassuntos tratados no Fala.BR

Assunto/Subassunto Qtd %
Dados Pessoais - LGPD 1435 78,07%
Requerimentos LGPD (peti¢cdes e denuncias) 470 25,57%
Exercicio de direitos - outros controladores 186 10,12%
Vazamento de dados, fraude ou utilizacdo indevida por
terceiros 390 21,22%
Tratamento de dados por pessoas naturais ou juridicas de 92 5,01%
direito privado
Tratamento de dados de pessoa juridica 86 4,68%
Tratamento de dados pelo poder publico 54 2,94%
Auséncia de elementos 38 2,07%
Hipotese de Tratamento 33 1,80%
Outros 27 1,47%
Tratamento de dados pessoais de criangas e adolescentes 12 0,65%
Tratamento por pessoa natural para fins particulares e ndo
econdmicos 7 0,38%
Microempreendedor Individual - MEI 6 0,33%
Atuacdo da ANPD 6 0,33%
Acdes de fiscalizagao 6 0,33%
Transferéncia Internacional de Dados Pessoais (TID) 4 0,22%
Tratamento de dados pessoais - Atividades excepcionadas (art.
42 da LGPD) 4 0,22%
Encarregado 3 0,16%
Registro das operagdes de tratamento 3 0,16%
Comunicagdo de incidente de seguranca 2 0,11%
Tratamento de dados do poder publico por pessoa de direito
privado 2 0,11%
Tratamento para fins académicos e para estudos por 6rgao de
pesquisa 2 0,11%
Contas em plataformas sociais 2 0,11%
Outros em Administragao 85 4,62%
Atuacdo da ANPD 57 3,10%
Auséncia de competéncia da ANPD 14 0,76%
Outros 7 0,38%
Andamento de demanda anterior 3 0,16%
Cursos e certificacdes 2 0,11%
Contratos e licitacOes 2 0,11%
Atendimento ao publico 71 3,86%
Servigos ANPD 42 2,29%
Atuacgdo da ANPD 17 0,92%
Tramitacdo de protocolos e procedimentos 9 0,49%
Protocolo e peticionamento eletronico 2 0,11%
Outros 1 0,05%
Concursos e processos seletivos 56 3,05%
Ingresso de agentes publicos 42 2,29%
Outros 10 0,54%
Previsdo de concurso 4 0,22%
Defesa do Consumidor 47 2,56%
Relagdo de consumo/prestacdo de servico 47 2,56%

Outros em Comunicagoes 43 2,34%



Contas em plataformas sociais 40 2,18%

Outros 3 0,16%
Outros 43 2,34%
Outros 43 2,34%
Redes Sociais 26 1,41%
Plataformas sociais e servicos de internet 26 1,41%
Defesa da concorréncia e do consumidor; defesa comercial 21 1,14%
Relagdo de consumo/prestacdo de servico 21 1,14%
Registro e Cadastro de Empresas 11 0,60%
MEI - Divulgacdo de dados cadastrais 11 0,60%
Total Geral 1838 100,00%

Fonte: Elaboragdo prépria com base no Painel Resolveu (2026)

Conforme a tabela 1, o assunto "Dados pessoais — LGPD" consolidou-se
como o mais frequente na plataforma Fala.BR, representando 78,07% do volume
total. Por ser uma categoria abrangente, ela engloba temas transversais sobre a
aplicagdo da legislagdo de prote¢ao a dados pessoais por titulares, agentes de
tratamento e pela propria ANPD.

No que tange aos subassuntos ou temas mais especificos, observa-se uma
predominancia de requerimentos LGPD e relatos de vazamentos ou fraudes com
dados pessoais. Nestes casos, a Ouvidoria exerce um papel essencialmente
pedagdgico, prestando orientacdes técnicas sobre o exercicio de direitos de
titulares e indicando as medidas protetivas ou providéncias adequadas as
situacoes reportadas.

Faz-se necessario pontuar que a Ouvidoria da ANPD recebe um grande
volume de relatos que, apds analise técnica, verifica-se que sdo alheias a sua
competéncia direta ou exigem o suporte de areas finalisticas especializadas para
um atendimento conclusivo. Sendo assim, a Ouvidoria encaminha essas
manifestacdes para unidades internas da Agéncia ou para 6rgaos externos
competentes, visando garantir a eficiéncia e a resolutividade do atendimento
publico. Entre os principais exemplos dessas demandas, destacam-se:

Requerimentos: denudncias de descumprimento a LGPD cometidas por
controladores ou peti¢Oes de titulares para exercicio de direitos;
Consultas juridicas: questionamentos sobre situacdes hipotéticas ou
concretas que buscam um posicionamento individualizado da Agéncia
sobre a aplicacdo da lei;

Assuntos transversais: temas especificos que requerem competéncia
técnica das diversas unidades organizacionais da ANPD; e,
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Manifestagdes de ouvidoria interna: questdes administrativas, de gestao
de pessoal, de infraestrutura, de conduta funcional, entre outros assuntos
relacionados ao ambiente interno de trabalho, provenientes dos proprios
agentes publicos da Agéncia.

Em relacdo ao tratamento dos requerimentos, a Ouvidoria, em regra,
orienta o usuario a utilizar o canal da Coordenagao-Geral de Fiscalizagao (CGF),
gue possui sistema proprio para a recepcao de comunicacbes que reportam
infracOes relacionados a protecdo de dados pessoais.

No caso das consultas, a Ouvidoria esclarece aos usudrios que, em regra, a
ANPD ndo realiza consultorias juridicas individualizadas, orientando-os sobre o
processo regulatdrio e indicando os guias, regulamentos e enunciados ja
publicados como referéncia técnica. Por iniciativa propria ou a pedido dos demais
gestores, a Ouvidoria oportunamente consolida o teor dessas consultas, como
subsidio, por exemplo, para o processo regulatdrio da LGPD, sob competéncia da
ANPD.

Quanto as manifestacbes de competéncia técnica e aquelas inerentes a
ouvidoria interna, a unidade promove articulacdo direta com as areas
responsaveis na Agéncia. Esse fluxo de cooperacdo é fundamental para demandas
gue exigem direcionamentos especificos e rigor técnico para garantir a
resolutividade das respostas oferecidas ao cidadao.

A seguir, sdo apresentados, em detalhes, as interacbes e o volume de
suporte prestado pelas areas internas a OUV/ANPD em 2025.

Grafico 3 — Quantitativo de manifestacdes encaminhadas para unidades internas,

por tipologia
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Fonte: Elaboragdo prépria com base no monitoramento interno (2026)
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O grafico 3 revela que, do total de 170 manifestacbes que demandaram
suporte especializado, a tipologia “reclamacdo” foi a mais expressiva, com 104
(61,18%) ocorréncias. Esse resultado sugere que a maioria das interacdes que
demandaram acdo interna versavam sobre insatisfacdes pontuais com servicos ou
procedimentos da prdpria instituicdo, que serdo identificados mais a frente no
relatério.

Em seguida, as solicitacdes (26,47%) indicam um volume relevante de
usudrios buscando providéncias praticas. E, por fim, sugestdes (8,24%),
comunicacdes (2,35%), denuncias (1,18%) e elogio (0,59%) apareceram em menor
proporg¢ao.

O panorama apresentado constitui, portanto, base para a analise a seguir,
que especifica as particularidades das manifestacbes de competéncia das
unidades mais demandadas internamente.

Tabela 2 — Manifesta¢cGes encaminhadas para unidades internas, por
competéncia

Areas encaminhadas Total Geral
Coordenacgdo-Geral de Fiscalizagdo (CGF) 85
Comissao do Processo Seletivo Simplificado (COPSS) 30
Ouvidoria (OUV) 22
Coordenagdo-Geral de Administragdo (CGA) 11
Coordenagdo-Geral de Normatizagdao (CGN) 10
Corregedoria (COR) 6
Encarregada pelo Tratamento de Dados Pessoais 2
Gabinete da Agéncia Nacional de Protec¢do de Dados (GAB/ANPD) 2
Coordenacgdo-Geral de Relagdes Institucionais e Internacionais (CGRII) 2
Servico de Métodos e Qualidade (SEMEQ) 1
Total Geral 171*

Fonte: Elaboragdo prépria com base no monitoramento interno (2026)
*Qbs.: Divergéncia do total de demandas encaminhadas, em razdo de uma manifestagdo ter sido encaminhada
simultaneamente para mais de uma area.

A tabela 2 apresenta a Coordenacdo-Geral de Fiscalizacdo (CGF) como a
unidade interna mais demandada pela Ouvidoria, sendo responsavel por um total
de 85 manifestacGes. A classificacdo tematica e a ordem de recorréncia das
demandas para esta drea sdo apresentadas na tabela 3 a seguir.
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Tabela 3 — Demandas encaminhadas para a Coordenagao-Geral de Fiscalizagdo,

por assunto
TIPO ASSUNTO Qtd.
Falta de resolutividade dos requerimentos LGPD 39
Reabertura/prosseguimento de protocolos LGPD 20
Reclamagdo Inconformismo quanto ao tratamento agregado de requerimentos LGPD
Acesso a pagina de requerimentos LGPD
Abertura de requerimento LGPD
Prioridade na anadlise de requerimentos
Informacdes sobre o formulario requerimento LGPD
Orientag¢do quanto a contato do Controlador
Cadastramento do Encarregado no sistema de requerimentos
Tramitacdo de procedimentos da fiscalizacao
Alegacdo de nulidade do arquivamento de requerimento LGPD
Sugestdo de melhoria do sistema de requerimentos LGPD
Sugestdo de melhorias de transparéncia para a area de fiscalizagdo
Transparéncia Ativa - Pagina de CIS
Orientagdo ao Poder Judiciario sobre dados sensiveis
Elogio Elogio da resolugdo sobre Tik Tok

[
N

Solicitagdo

Sugestao

P R R R RPRRPRRRRRPRRERERN

Total 85
Fonte: Elaboragdo prdépria com base em monitoramento interno (2026)

O assunto mais recorrente, de acordo com a tabela 3, foi a “falta de
resolutividade dos requerimentos LGPD”, com 39 demandas. Conforme as normas
vigentes, a ANPD analisa denuncias e peti¢cdes sobre descumprimentos a LGPD de
forma agregada e padronizada para fins de planejamento fiscalizatério. No
entanto, os titulares de dados frequentemente manifestam insatisfacdo por nao
obterem uma solucdo direta e individualizada para o seu caso concreto (12
demandas), o que gera pedidos de "reabertura ou prosseguimento de protocolos"
(20 demandas).

As manifestacGes sobre o tratamento de requerimentos LGPD tém sido
consolidadas como insumos para o proximo ciclo de avaliacdo de servicos e de
atualizagdo da Carta de Servigos da ANPD.

Em menor escala, as solicitagdes aparecem com demandas sobre
prioridade na analise de requerimentos, orientacGes sobre servigos oferecidos,
informacdes de contato e monitoramento de procedimentos de fiscalizacao.

Em 2025, a OUV/ANPD recebeu 30 manifestacdes relacionadas ao Edital de
abertura do Processo Seletivo Simplificado (PSS) da Agéncia, publicado em 09 de
maio de 2025. Dessas, 16 foram reclamacgdes sobre etapas ou procedimentos do
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processo seletivo, apontando possiveis falhas no edital; problemas relacionados
aos servicos prestados pela banca organizadora (IADES), como falha no link para
envio de documentacdo, auséncia de atendimento ou resposta do IADES; e, por
fim, questionamentos sobre possiveis erros na contagem de titulos ou do
resultado do PSS. Também foram registradas 14 solicitacGes para esclarecimento
de duvidas quanto ao cadastro reserva, etapas do processo seletivo e
convocacdes. Além disso, foram solicitadas alteracdes na ordem de classificacdao
ou pedidos de recursos contra decisdes da banca ou intempestivos.

» Ouvidoria (OUV)

A OUV/ANPD aparece em terceira posicdo dentre as areas responsaveis
pelo tratamento das manifestagdes. A unidade respondeu 22 manifestagdoes dos
usuarios com base em transparéncia ativa ou reiterando subsidios das areas
internas, obtidos em demandas anteriores.

» Coordenacgdo-Geral de Administracdo (CGA)

As manifestacbes encaminhadas a Coordenacdo-Geral de Administracao
apontam preponderancia de ouvidoria interna, com solicitacdo de colaboradores
para revisdo de politica salarial de terceirizados ou reclamacgdo quanto ao servico
de limpeza, protocolo e recepgao.

» Coordenagdo-Geral de Normatizagdo (CGN)

As manifestacdes de competéncia da Coordenacao-Geral de Normatizacao
representaram sugestdes para a edicdo ou alteracdo de regulamentos sobre temas
jd constantes na Agenda Regulatéria (ex.: Dados Biométricos, Encarregado,
Protecdo de Criancas e adolescentes) ou sobre os procedimentos de etapas do
processo regulatério.

A partir da anadlise de conteldo das demandas mais recorrentes, a
Ouvidoria oportunamente contribuiu com subsidios no processo de consolidacdao
da Agenda Regulatdria 2025-2026 e do Mapa de Temas Prioritarios das agdes de
fiscalizagdo, buscando garantir que as demandas e as necessidades dos usuarios,
registradas na Ouvidoria, fossem consideradas como insumos para as prioridades
de fiscalizacdo e normatizacao da Autarquia.
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Outra iniciativa da Ouvidoria foi a elaboragdo de Informe Estratégico aos
gestores para informar sobre a recorréncia de demandas que buscavam
orientacdes sobre as providéncias a serem tomadas em casos de vazamentos de
dados e as formas de receber uma indenizagdo. Nesse sentido, no tratamento das
manifestacGes, a Ouvidoria orientou aos usudrios quanto aos direitos previstos na
LGPD e formas de buscarem reparacao em relacdo aos demais direitos. Além disso,
a ANPD, por meio da Assessoria de Comunicagao, produziu uma série de videos
divulgadas nas redes sociais da Agéncia para conscientizagdo aos titulares de
dados em situagdes envolvendo vazamento de dados.
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Transparéncia e acesso a informacao

O Servigo de Informag&es ao Cidadao (SIC) é a unidade responsavel pela gestao

transparéncia passiva no ambito ANPD, nos termos da Lei n? 12.527, de 18 de

_ovembro de 2011 (Lei de Acesso a Informacdo — LAI)“. Na estrutura da Agéncia, o SIC
encontra-se sob a coordenacdo da Ouvidoria.

As solicitacdes de acesso a informacdo sdo registradas por meio da plataforma
Fala.BR, canal oficial do Poder Executivo federal destinado ao recebimento de
manifestacdes de ouvidoria e pedidos de informacdo. Apds o registro, as demandas sao
analisadas pela Ouvidoria/SIC, que procede a triagem, a avaliacdo do contetudo e ao
encaminhamento as unidades competentes, acompanhando a tramitacdo até a
conclusdo da resposta. Esse procedimento visa assegurar o atendimento dentro dos
prazos legais, bem como a observancia dos principios da publicidade e da transparéncia.

As informacodes consolidadas neste relatdrio foram obtidas a partir da plataforma
Fala.BR e do Painel da Lei de Acesso a Informac3o (Painel LAl)°, ferramenta desenvolvida
e mantida pela Controladoria-Geral da Unido (CGU), responsavel pela centralizacdo,
sistematizacdo e divulgacdo publica dos dados registrados na referida plataforma.

4.1 Pedidos de acesso a informacgdo

Em 2025, a ANPD respondeu a um total de 184 pedidos de acesso a informagao,
registrando um aumento de 5 solicitacGes em relacdo a 2024 (179 pedidos), o que
corresponde auma variagdo aproximada de 2,74%. O resultado demonstra que a
demanda por transparéncia passiva se manteve em patamar estavel, sem oscilagdes
relevantes entre os dois exercicios.

Conforme ilustrado no gréafico 4, o resultado anual evidencia regularidade no
volume de solicitacdes, contribuindo para maior previsibilidade no planejamento das
atividades de atendimento.

“ Lei n2 12.527, de 18 de novembro de 2011, disponivel em: http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ ato2011-
2014/2011/lei/112527.htm

> Painel de Acesso a Informagao, disponivel em: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/lai
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Grafico 4 - Quantitativo de pedidos de acesso a informagao tratados por ano
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Fonte: Elaboragdo prépria baseado no Painel LAl (2026)

O grafico 5, por sua vez, apresenta a evolugdao do quantitativo de pedidos
tratados entre 2021 e 2025, periodo que marca cinco anos de atua¢ao da Ouvidoria da
ANPD. Observa-se crescimento consistente entre 2021 e 2023, visto que o numero de
solicitacdes subiu de 103 para 195 pedidos, representando expansado significativa da
demanda. Em 2024, houve reducdo para 179 pedidos, seguida de leve retomada em
2025, com 184 solicitacdes.

Grafico 5 — Quantitativo de pedidos de acesso a informacao tratados entre 2021 e 2025
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Fonte: Elaboragdo propria com base no Painel LAI (2026)

A série histérica revela tendéncia de ampliacdo da procura por informacgdes no
decorrer do periodo analisado, mantendo-se, nos dois ultimos exercicios, em patamar
substancialmente superior ao registrado no inicio da série. O crescimento expressivo no
triénio inicial pode estar associado ao processo de consolidacdo institucional da ANPD,
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a maior difusdo do direito de protecdo de dados e ao fortalecimento do exercicio do
direito de acesso a informagao.

Por outro lado, a reducdo observada em 2024 e a estabilidade verificada em 2025
sugerem possivel acomodacdo da demanda apds fase de expansdo mais intensa e
acentuada. Sob a perspectiva da gestdo publica, o cenario indica possivel maturidade do
fluxo de solicitacdes e consolidagdo institucional, com volume estavel e previsivel.

Constata-se que todos os pedidos foram atendidos dentro do prazo legal, sem
registro de omissGes de resposta, apresentando-se um tempo médio de atendimento
ao cidad3do de 13,7 dias, conforme demonstrado na Figura 1.

Figura 1 - Tempo médio de resposta aos pedidos de acesso
a informagao em 2025
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Fonte: Elaboragdo propria com base no Painel LAl (2026)

Dessa forma, o prazo de tramitacdo dos pedidos de acesso a informacdo
manteve-se integralmente dentro do limite de até 20 (vinte) dias previsto inicialmente
para a resposta, em conformidade com a legislacdo vigente.

Sobre as informacgOes solicitadas, diversos foram os temas relacionados a
atuacdo institucional da ANPD. A tabela 4 apresenta a lista de assuntos e subassuntos

recorrentes nos pedidos de acesso a informacdo tratados no exercicio de 2025.

Tabela 4 — Lista de assuntos e subassuntos frequentes de LAI

Lista de Temas Frequentes Qtd %

Dados Pessoais - LGPD 83 45,11%
Fiscalizacdo ANPD 32 17,39%
Vazamento de dados, fraude ou utilizagdo indevida por terceiros 13 7,07%
Comunicagdo de incidente de seguranca 8 4,35%
Outros 7 3,80%
Auséncia de elementos 7 3,80%
Encarregado 6 3,26%
Exercicio de direitos - outros controladores 5 2,72%
Transferéncia Internacional de Dados Pessoais (TID) 3 1,63%
Relatério de Impacto a Proteg¢do de Dados Pessoais (RIPD) 2 1,09%

Outros em Administragao 37 20,11%
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Documentos e processos da ANPD 12 6,52%

Assuntos Gerais 8 4,35%
Atuacdo da ANPD 5 2,72%
Auséncia de competéncia da ANPD 4 2,17%
Outros 3 1,63%
Informacgdes gerenciais - agentes publicos 3 1,63%
Informagdes gerenciais - orgamento, programas, regulamentos e agoes 2 1,09%
Outros 17 9,24%
Outros 7 3,80%
Tomada de Subsidios 2 1,09%
Regulamentac¢des da ANPD 2 1,09%
Aplicabilidade LGPD - setores especificos 2 1,09%
Acompanhamento processual 2 1,09%
Guias Orientativos 2 1,09%
Normas e Fiscaliza¢ao 14 7,61%
Fiscalizacdo ANPD 13 7,07%
Processo Regulatério ANPD - LGPD 1 0,54%
Concursos e processos seletivos 12 6,52%
Ingresso de agentes publicos 12 6,52%
Controle Social 11 5,98%
Informacgdes gerenciais - agentes publicos 7 3,80%
Informagdes gerenciais - orgamento, programas, regulamentos e agoes 4 2,17%
Transparéncia e acesso a informagdo 10 5,43%
Documentos e processos da ANPD 10 5,43%
Total Geral 184 100,00%
Fonte: Elaboragdo prépria baseado no Painel LAl (2026)
O tema Dados Pessoais — LGPD concentra 45,11% das demandas,

correspondendo a 83 pedidos, o que representa quase metade do total da demanda
registrada no periodo analisado.

Dentro dessa ampla tematica, observou-se que 32 pedidos estavam diretamente
relacionados a atuacdo fiscalizatéria® da ANPD, evidenciando interesse significativo dos
solicitantes em compreender os procedimentos, critérios e agdes adotadas pela Agéncia
no exercicio de suas competéncias de fiscalizagao.

No que se refere as areas internas demandadas para a elaboracdo das respostas,
o grafico 6 apresenta a distribuicdo do quantitativo de pedidos de acesso a informacao
por unidade organizacional da Agéncia.

6 vide noticia publicada no site da ANPD, disponivel em: https://www.gov.br/anpd/pt-br/assuntos/noticias/anpd-reformula-
pagina-de-fiscalizacao-no-portal
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Grafico 6 — Quantidade de manifestagdes encaminhadas por unidade interna
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Fonte: Elaboracdo prépria baseado no Painel LAl (2026)

CGA Coordenagdo-Geral de Administragdo COR Corregedoria

CGF Coordenagdo-Geral de Fiscalizagdo DIR-MW Gabinete da Diretora Miriam Wimmer

CGN Coordenagdo-Geral de Normatizagdo Encarregado Encarregado pelo Tratamento de Dados Pessoais
CGRIl Coordenagdo-Geral de RelagGes Institucionais e Internacionais OUV Ouvidoria

CGTI Coordenagdo-Geral de Tecnologia da Informagdo SG Secretaria-Geral

CGTP Coordenagdo-Geral de Tecnologia e Pesquisa

Observa-se que a Ouvidoria foi a unidade responsavel pela maioria das respostas
aos pedidos de acesso a informacdo, sendo responsavel por 42,39% (grafico 6) dos
tratamentos. Esse resultado decorre, principalmente, dos atendimentos realizados
diretamente pelo SIC-ANPD, sobretudo em casos de solicitacdes genéricas ou
incompreensiveis, bem como quando hd indicacdo de informacdes ja disponiveis em
transparéncia ativa.

Em seguida, destaca-se a Coordenacdo-Geral de Fiscalizacdo (CGF), responsavel
por 35,33% das respostas. Esse resultado mostra-se compativel com o perfil das
demandas recebidas, considerando o elevado nimero de pedidos relacionados as
atividades fiscalizatérias conduzidas pela ANPD.

O gréfico 7 apresenta a distribuicdo dos tipos de decisdes proferidas pela ANPD
em relacdo aos pedidos de acesso a informacao, conforme as categorias de resposta
adotadas no sistema Fala.BR.
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Grafico 7 — Tipos de decisdes no pedido inicial
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Fonte: Elaboragdo prépria baseado no Painel LAl (2026)

Observa-se que a maioria das decisGes proferidas pela ANPD resultou na
concessdo de acesso a informacao (59,78%), evidenciando a predominancia de decisdes
favoraveis a transparéncia e ao atendimento das solicitagdes apresentadas pelos
cidaddos. As decisOes de acesso parcialmente concedido corresponderam a 10,33%,
indicando que parte das informacdes solicitadas nao pode ser disponibilizada.

Grafico 8 — Tipos de motivagdes as negativas de acesso a pedido inicial
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Fonte: Elaboragdo propria baseado no Painel Lai (2026)

Por sua vez, os casos de acesso negado (grafico 7) também representaram
10,33% do total, indicando que as negativas ocorreram em proporgao relativamente
reduzida. A principal fundamentacdo para as negativas foi a caracterizacdo do pedido
como genérico, responsavel por 42,11% (grafico 8), o que demonstra que parte das
solicitagdes ndo apresentou delimitagao ou detalhamento suficientes para possibilitar a
identificagdo da informagdo pretendida e o adequado atendimento pela administragao
publica.
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Grafico 9 — Tipos de motivagGes as negativas de acesso parcial ao pedido inicial
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Fonte: Elaboragdo propria baseado no Painel Lai (2026)

Ainda analisando o grafico 9, para os casos de acesso parcialmente concedido, a
principal justificativa foi a aplicacdo de sigilo especifico (31,58%), evidenciando a
necessidade de resguardar dados sensiveis ou informacdes cuja divulgacdo é legalmente
restringida.

O cenario apresentado evidencia a importancia de que os pedidos de acesso a
informacdo sejam formulados de forma clara e especifica, conforme previsto no art. 10
da Lei n? 12.527/2011 (LAI), que determina que as solicitacdes devem indicar com
precisdo os dados ou documentos desejados, viabilizando sua adequada andlise e
resposta. Além disso, a andlise dos casos de acesso parcialmente concedido mostra o
equilibrio necessario entre transparéncia e protecdo de informacgdes sigilosas ou
restritas, garantindo conformidade com os limites legais aplicaveis.

4.2 Recursos

Em 2025, foram interpostos 19 recursos de acesso a informagao,
correspondentes a recursos de 12 instancia, direcionados aos titulares das unidades
internas responsaveis pelo respectivo atendimento. Dentre esses, 7 resultaram na
interposicao de recursos de 22 instancia, encaminhados ao Conselho Diretor da ANPD,
autoridade maxima da Agéncia.

Do total de recursos de 22 instancia, 4 foram submetidos a Controladoria-Geral
da Unido (CGU), responsavel pela apreciacdo dos recursos de 32 instancia, e 2 foram
direcionados a Comissdo Mista de Reavaliacdo de Informac¢des (CMRI), ultima instancia
recursal administrativa na andlise de negativas de acesso a informacdo, conforme
ilustrado na figura 2.
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Figura 2 - Recursos de acesso a informacao
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\» Controladoria-Geral da Uniao (CGU)

cGU |
DEm.
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@ Comissao Mista de Reavaliagdo (CMRI)

Fonte: Elaboracdo prépria baseado no Painel LAl (2026)

Inicialmente, observa-se que, entre os 19 pedidos de acesso a informacdo que
ensejaram recursos de 12 instancia, a maior parte das respostas iniciais foram no sentido
de acesso concedido (57,89%), seguida de acesso parcialmente concedido (26,32%) e
(15,79%) de negativa de acesso, conforme apresentado no gréfico 10.

Grafico 10 - Tipos de decisdo nas respostas no pedido inicial que ensejaram recursos
de 12 instancia

Acesso concedido 57,89%
Acesso parcialmente concedido 26,32%

Acesso negado 15,79%

Fonte: Elaboragdo prépria baseado no Painel LAl (2026)

Esse cenadrio demonstra que a interposicdo de recursos ndo ocorre
exclusivamente em situa¢des de negativa de acesso, sendo também registrada em casos
nos quais houve fornecimento total ou parcial das informacgodes solicitadas. Tal cenario
pode indicar divergéncias decorrentes de interpretacdes distintas por parte dos
solicitantes acerca do conteldo fornecido pela administracdo publica.

No ambito da 22 instancia recursal, sob competéncia do Colegiado Diretor da
ANPD, observa-se, conforme ilustrado no grafico 11, o predominio de decisGes de ndo
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conhecimento dos recursos (57,14%). As demais decisGes — indeferimento,
deferimento parcial e perda de objeto — corresponderam, cada uma, a 14,29%.

Grafico 11 — Decisdes recursais da 22 instancia (ANPD)

N&o conhecimento 57,14%
Perda de objeto 14,29%
Indeferido 14,29%
Parcialmente deferido 14,29%

Fonte: Elaboracdo prépria baseado no Painel LAl (2026)

A elevada proporcdo de recursos ndo conhecidos sugere que parcela significativa
dos recursos apresentados ndo observou os pressupostos formais de admissibilidade
estabelecidos na Lein212.527/2011 e no Decreto n2 7.724/2012, tais como a adequada
fundamentacdo da inconformidade, a indicacdo especifica dos pontos contestados na
decisdo recorrida ou o atendimento as hipdteses legais que autorizam a interposicao do
recurso.

Na 32 instancia recursal, apreciada pela Controladoria-Geral da Unido (CGU),
observa-se que os recursos apresentaram distribuicdo equilibrada quanto ao resultado
do julgamento: 50% foram ndo conhecidos e 50% indeferidos, como ilustrado no grafico
12.

Grafico 12 — DecisOes recursais da 32 instancia (CGU)

N3o conhecimento 50,00%

Indeferido 50,00%

Fonte: Elaboragdo prépria baseado no Painel LAl (2026)

O resultado indica que os recursos interpostos ndo atenderam, em sua maioria,
aos pressupostos de admissibilidade previstos na legislagdo vigente, especialmente no
que se refere a auséncia de fatos novos, a falta de impugnacdo especifica aos
fundamentos da decisdo recorrida, a inexisténcia da informacao solicitada ou a tentativa
de rediscussdo de matéria ja apreciada nas instancias anteriores.
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Nesse contexto, as decisOes proferidas pela CGU confirmam a regularidade dos
atos praticados pela autoridade maxima da ANPD, bem como a conformidade dos
procedimentos adotados com o arcabouco legal que rege o direito de acesso a
informacao.

Por sua vez, na 42 instancia recursal, direcionada a Comissdo Mista de
Reavaliacdo de InformacGes (CMRI), instancia mdaxima recursal no ambito da Lei n?
12.527/2011 (Lei de Acesso a Informacdo), verificou-se que 100% dos recursos nao
foram conhecidos, como apresentado no grafico 13.

Grafico 13 — Decisoes recursais da 42 instancia (CMRI)

N3&o conhecimento 100,00%

Fonte: Elaboracdo prépria baseado no Painel LAl (2026)

Esse resultado reforga a constatagdo de que os recursos apresentados nessa
etapa ndo preencheram os requisitos legais necessarios para sua admissibilidade, o que
inviabilizou a analise de mérito das demandas.

De forma geral, os dados demonstram que a maior parte das controvérsias
recursais no ambito da Lei de Acesso a Informacdo decorre predominantemente de
guestoes formais relacionadas a admissibilidade dos recursos, e ndo de divergéncias
substanciais quanto ao mérito das decisdes administrativas proferidas. Esse cenario
sugere que as decisdes adotadas pelas instancias internas da ANPD, em geral,
apresentam consisténcia juridica e aderéncia ao arcabougo normativo aplicavel ao
direito de acesso a informacao.

De modo geral, os dados apresentados evidenciam a consolidacdo do fluxo de
tratamento de pedidos de acesso a informagao no ambito da ANPD, com manutengdo
de volume estavel de demandas, cumprimento integral dos prazos legais e
predominancia de decisGes favoraveis a transparéncia. O resultado observado nas
instancias recursais reforca a consisténcia das decisGes administrativas e a aderéncia
dos procedimentos institucionais ao arcaboug¢o normativo que rege o direito de acesso
a informagao.

30



5 Outras acoes realizadas em 2025

» Participagéio em Grupos de Trabalho e Correlatos

A participacao da Ouvidoria no projeto para o Dimensionamento da For¢a
de Trabalho (DFT) da ANPD resultou em um novo Plano de Entregas da Unidade,
alinhado ao Planejamento Estratégico do érgdo. Além disso, a unidade participou
da composicdo de equipes de projeto, coordenadas pela Coordenacdao-Geral de
Normatizacdo (CGN), para a revisdo do Regulamento de Fiscalizacdo e Dosimetria
e sobre a regulamentacdo do Estatuto da Crianca e do Adolescente no ambiente
Digital (ECA Digital).

» Estruturagdo dos fluxos de trabalho

Considerando o processo de melhoria continuada da gestao, a Ouvidoria
da ANPD realizou, em conjunto com o Escritério de Processos da Secretaria-Geral
da Agéncia, o mapeamento dos fluxos do processo “Tratar Manifestacdes” e do
subprocesso “Tratar Denuncias”. O mapeamento foi formalizado no software
Bizagi Modeler, para fins de formalizacdo, otimizacdo e melhoria dos
procedimentos, contribuindo para melhor estruturacdo e maturidade da unidade.
O Processo Operacional Padrdo (POP) de denuncia foi atualizado e concluido e,
para as demais manifestacdes, existem minutas em andamento para sua devida
formalizacao.

» Consolidagdo de manifestagdes criticas e recorrentes para a elaborag¢do de
Informes Estratégicos

Considerando o papel das ouvidorias publicas em zelar pela interlocugdo
efetiva entre o usudrio de servigos publicos e os érgdos ou entidades prestadoras
desses servicos, é relevante comunicar aos gestores as demandas recorrentes
e/ou criticas, de modo que tal informacgdo possa servir oportunamente como
subsidio para possiveis aprimoramentos das entregas relacionadas a missao e aos
servicos prestados pela Autarquia, em consonancia como as necessidades
apontadas pela sociedade.

Nesse passo, a OUV/ANPD, de oficio ou por demanda interna, realizou
varios levantamentos e consolidacdes de manifestacdes, com intuito de repassar
aos gestores internos e a alta gestdo (Conselho Diretor) demandas criticas e/ou
recorrentes, recebidas por meio dos canais de atendimento da Ouvidoria, para
conhecimento e providéncias cabiveis.
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Em 2025, foram realizadas consolida¢des de demandas recebidas sobre os
seguintes assuntos:

Encarregado;

Tratamento de Dados pelas OrganizacOes Religiosas;

Tratamento de Dados pelo Poder Publico;

Vazamento de Dados;

Reclamag¢Ges encaminhadas a CGF (Coordenacgdo-Geral de Fiscalizacdo);

Balangco ANPD 5 anos;

Processo Seletivo Simplificado

Das referidas consolidagées, a OUV/ANPD procedeu a analise dos dados
das manifestacbes sobre “Tratamento de Dados pelo Poder Publico” e
“Vazamento de Dados”, as quais resultaram na elaboracdo de relatérios
estratégicos, com o objetivo de subsidiar os gestores com elementos quantitativos
e qualitativos sobre as demandas frequentemente recebidas pela Ouvidoria. O
objetivo é contribuir para o conhecimento e a percepcao dos gestores quanto as
demandas e necessidades da sociedade, com o intuito de prover subsidios e
sugestdes para a realizacdo de a¢Oes estratégicas que possam refletir na melhoria
dos servicos prestados pela ANPD e na satisfacdo dos usudrios que procuram os
servicos da Agéncia.

O relatdrio estratégico sobre Vazamento de Dados foi encaminhado aos
gestores do Gabinete/Assessoria de Comunicacdo e para os Diretores da ANPD. A
partir desse documento, foi possivel aprimorar a comunica¢do do 6rgdo com a
sociedade, por meio da producdo e divulgacdo de contetdo no site e redes sociais
oficiais da Agéncia. O relatério de Tratamento de Dados pelo Poder Publico, por
sua vez, ainda esta em elaboracao.

Além das acbes e projetos j3 mencionados, a Ouvidoria promoveu a
otimizacdo de seus processos internos, além de ter sido um relevante parceiro
estratégico na consolidagao de resolugdes, planos e informes da ANPD, com os
seguintes feitos:

Revisdo dos classificadores de manifestacdes de ouvidoria, em
atendimento aos novos temas/assuntos propostos pela CGU. Com os
novos classificadores propostos, foi possivel agrupar e ordenar de forma
mais racional e sistematizada, facilitando as estatisticas e levantamentos
guantitativos e qualitativos das demandas processadas pela Ouvidoria;
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Diagndstico dos processos e da gestao pelo Modelo de Maturidade em
Ouvidoria Publica (MMOUP), desenvolvido pela Controladoria-Geral da
Unido (CGU). Comparativamente a uUltima avaliagdo em 2022, a OUV/ANPD
ainda continua no nivel basico, uma vez que vérios dos processos de
formalizacdo de fluxos e normativos que consolidariam a maturidade da
unidade foram iniciados, mas ndo puderam ser finalizados/publicados
devido a diminuicdo de equipe e ao aumento da demanda;

Otimizacdo do atendimento aos usudrios via e-mail, por meio da
implantacdo de resposta automatica, com links e orientagbes dos canais
devidos para registro de demandas nos servicos da Ouvidoria e da ANPD;

Centralizagdo  dos  atendimentos  prestados pela  Ouvidoria
majoritariamente por meio da Plataforma Fala.BR, descontinuando o
tratamento de duvidas e orientagcdes por meio da caixa de correio
eletronico institucional. Com a centralizacgdo dos atendimentos na
Plataforma Fala.BR, a Ouvidoria pretende otimizar a gestao e os
tratamentos, bem como garantir a segurang¢a e a rastreabilidade na
tramitagdo das manifestagdes recebidas dos usudrios. A mudanga se
refletiu na necessidade de ajustes e atualizacdes na Carta de Servicos da
Agéncia;

Participacdo em discussGes e apresentacdo de contribuicbes para a
instituicao do Plano Setorial de Prevengdo e Enfrentamento ao Assédio e a
Discriminacdo na ANPD (Resolugcdo CD/ANPD n2 25, de 14 de marco de
2025);

Participagcdo na elaboragcdo do Plano de Agdes do Plano Setorial de
Prevengao e Enfrentamento ao Assédio e a Discriminagdao na ANPD;

Parceria com a Corregedoria com contribui¢cdes na elaboracdo de material
informativo (InfoCor) sobre canais e procedimentos de Denuncias e
Representacdo, enquanto agdo prevista no Plano de Integridade da ANPD;
€,

Elaboracdo do Registro de Operacdes de Tratamento de Dados Pessoais da
unidade, em atendimento a solicitacdo da Equipe da Encarregada.
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6 Consideracoes finais e desafios futuros

Diante do apresentado, verifica-se que o ano de 2025 foi desafiador para a
Ouvidoria da ANPD, uma vez que as demandas e atividades aumentaram e se
diversificaram, enquanto a equipe esteve reduzida. Mesmo diante desse cenario,
os atendimentos continuaram apresentando tempestividade, enquanto a unidade
trabalhou para mapear, formalizar e otimizar seus fluxos e procedimentos, tendo
em vista a melhoria continua e o amadurecimento da gestdo e da qualidade dos
tratamentos.

A ampla variedade de atribuices demostrou a necessidade de a equipe ser
reforcada quantitativa e qualitativamente com competéncias adequadas aos
novos desafios. O fortalecimento institucional com a transformacdao em agéncia
reguladora e a atribuicdo de novas competéncias a ANPD apontam para um
possivel aumento da complexidade e sensibilidade das demandas, uma vez que a
utilizacdo de dados pessoais é crescente na sociedade para diversas
funcionalidades. Nesse sentido, a equipe precisa ser continuamente qualificada
para acompanhar o aumento da complexidade das demandas.

Para o proximo exercicio, a OUV/ANPD pretende avancar no seu
fortalecimento institucional e no aprimoramento de sua gestdo, especialmente a
partir de iniciativas de Ouvidoria ativa e propositiva, assumindo, cada vez mais,
um papel estratégico para a instituicdo.
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